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Resumen 
El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general determinar la relación 
entre gobierno electrónico y atención al ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021, 
teniendo en cuenta el D.L. N.° 1412 y el D.S N.° 186-2015-PCM. 
En cuanto al método se utilizó el enfoque cuantitativo y diseño no experimental 
de nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal, tipo aplicada, recogiendo 
información de los usuarios a través de un cuestionario referente al gobierno 
electrónico y atención al ciudadano aplicado la escala tipo Likert y cuyos resultados se 
presentaron en tablas. 
Esta investigación estuvo conformada por una población 990 usuarios mensual, 
el muestreo es no probabilístico y el tamaño de la muestra fue de 277 usuarios, a 
quienes se le aplico la encuesta, los que fueron sometidos al juicio de tres expertos 
para comprobar su validez del contenido y para la confiabilidad se usó el alfa de 
Cronbach obteniéndose los coeficientes de 0,888 para el cuestionario de gobierno 
electrónico y 0,889 para el de atención al ciudadano, indicando una fuerte confiabilidad 
respectivamente. 
Los resultados de entre las variables señalaron que: existe relación significativa 
entre gobierno electrónico y atención al ciudadano (r=0,835 y Sig.=0,000), 
evidenciando una correlación positiva entre las citadas variables. 
Palabras clave: Gobierno electrónico, atención al ciudadano, conocimiento del 
ciudadano, accesibilidad y proceso de atención al ciudadano. 
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Abstract 
The present research work had as a general objective to determine the relationship 
between electronic government and citizen service in the Judicial Power, Lima 2021, 
taking into account the D.L. No. 1412 and D.S No. 186-2015-PCM. 
Regarding the method, the quantitative approach and non-experimental design 
of a descriptive-correlational and cross-sectional level were used, applied type, 
collecting information from users through a questionnaire regarding electronic 
government and citizen service applied the Likert-type scale and whose results were 
presented in tables. 
This research consisted of a population of 990 monthly users, the sampling is 
non-probabilistic and the sample size was 277 users, to whom the survey was applied, 
who were subjected to the judgment of three experts to verify the validity of the content. 
and for reliability, Cronbach's alpha was used, obtaining coefficients of 0.888 for the 
electronic government questionnaire and 0.889 for the citizen service questionnaire, 
indicating strong reliability, respectively. 
The results of the variables indicated that: there is a significant relationship 
between electronic government and citizen service (r = 0.835 and Sig. = 0.000), 
showing a positive correlation between the aforementioned variables. 
Keywords: Electronic government, citizen service, citizen awareness, accessibility, 
and citizen service process. 
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I. INTRODUCCIÓN
La pandemia fue el acelerador de la transformación digital en las instituciones del 
gobierno, ocurriendo de forma inmediata y produciendo que los gobiernos cambien sus 
planes como estrategias. En ese aspecto, el Departamento de Asuntos Económicos y 
Sociales de las Naciones Unidas (2020)  aplicó la encuesta sobre e-gobierno 
evidenciando resultados alentadores referidos al índice de desarrollo de gobierno 
electrónico en las regiones de: Europa con un 58%, seguida de Asia con un 26%, 
América con un 12% y Oceanía con un 4%, si bien los resultados reflejan la aceptación 
significativa de los servicios digitales en diferentes naciones, el progreso aún tiene que 
hacer frente a diferentes desafíos y riesgos nuevos como la ciberseguridad, la 
privacidad de los datos, la falta de infraestructura digital y plataformas digitales 
sostenibles, siendo la digitalización relativamente nueva en la agenda nacional de 
varias naciones. Por ello, es necesario que los gobiernos y las autoridades despierten 
su voluntad política de desarrollar servicios en línea y sensibilizar a los ciudadanos. 
Por ello, en concordancia con Mahmood (2019) resulta indispensable el uso de la 
tecnología como herramienta necesaria para fomentar el crecimiento de una sociedad. 
El mejor ejemplo de transformación digital es Estonia, que conforme a Goede 
(2019) Estonia identificó que la burocracia gubernamental era muy cara de solventar y 
para salir de ello, en la década de los años de 1990 tuvo que reformular sus sistemas 
impulsando la digitalización. Actualmente los ciudadanos de Estonia únicamente 
requieren una conexión en línea para realizar los trámites regulares como emitir su 
voto electoral, emitir y renovar su carnet de conducir, recetas médicas virtuales, hacer 
reclamos, declaración de renta, pago de multas o impugnación de la misma, firmas de 
documentos y otros. E-Estonia, se ha convertido en un modelo de ciudad virtual que 
tiene como pilares la eficiencia, la seguridad y la transparencia de sus procesos.  
Los gobiernos alrededor del mundo no han sido ajenos al clamor de los 
ciudadanos y a la evolución de las tecnologías de la información y comunicaciones 
(TIC), en concordancia con ello, el Centro Latinoamericano de Administración para el 
Desarrollo-CLAD (2007) difundió la suscripción de la Carta Iberoamericana del 
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Gobierno Electrónico, en la cual las naciones demostraron su compromiso con la 
reforma del Estado, la disminución de la brecha digital de los pueblos, así como 
reconocer que los ciudadanos tienen derecho a interrelacionarse virtualmente, 
entendiéndose que la implementación del e-gobierno produce que las autoridades 
gubernamentales reconozcan el derecho de sus conciudadanos a interactuar 
electrónicamente con las instituciones públicas, y esta interacción digital simplificaría 
procedimientos como el acceso a la información fomentando una mejora continua de 
los servicios que brinda el Estado.  
En la actualidad las entidades gubernamentales del Perú se encuentran 
afrontando la necesidad de continuar brindando los servicios a la ciudadanía, bajo un 
escenario poco favorable por las brechas digitales, falta alfabetización digital, 
plataformas digitales no escalables, falta de seguridad digital entre otros. En razón a 
ello, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2020) precisó que el Perú aún no 
cuenta con una estrategia y/o un Comité Nacional de Ciberseguridad que genere los 
mecanismos elementales para satisfacer las necesidades de seguridad de información 
del Estado. De esta manera, se requiere proyectos de mejoramiento de los servicios a 
la ciudadanía impulsando proyectos específicos en ciberseguridad nacional e 
iniciativas sobre e-gobierno, convirtiéndose en un reto para el Estado Peruano la 
adopción e implementación de políticas nacionales de e-gobierno que conduciría a un 
desarrollo económico y político más seguro como estable.  
En el contexto local, es menester mencionar que el Consejo Ejecutivo del Poder 
Judicial (2016) elaboró el Plan Estratégico de Gobierno Electrónico identificando como 
debilidades: la existencia de diferentes aplicaciones informáticas en las sedes 
judiciales del país, la falta de capacitación especializada en plataformas digitales, 
procedimientos administrativos extensos, la dificultad de dejar la cultura del papel, la 
diversificación de servicios no automatizados digitalmente, alquiler de locales y otros. 
A pesar, que el Poder Judicial ha desarrollado plataformas informáticas para acercar 
los servicios a la ciudadanía no han sido suficientes porque aún genera suspicacias y 




Acorde a lo expuesto, el planteamiento del problema general en la investigación 
es: ¿cuál es la relación entre el gobierno electrónico y atención al ciudadano en el 
Poder Judicial de la sede Lima en el 2021? En cuanto a los problemas específicos: 
¿cuál es la relación entre gobierno electrónico y conocimiento del ciudadano, 
accesibilidad, proceso de atención al ciudadano, personal de atención al ciudadano y 
transparencia en el Poder Judicial de la sede Lima en el 2021? 
En este apartado se precisa la justificación del estudio, desde una perspectiva 
teórica refiere la contrastación de las bases teóricas sobre el Decreto Legislativo (D.L.) 
N.° 1412 Ley de gobierno digital y la Resolución Ministerial (R.M.) N.° 186-2015-PCM 
sobre el Manual para mejorar la atención a la ciudadanía en las entidades de la 
administración pública que permitieron respaldar las variables de la investigación. 
Asimismo, su óptica práctica, radico en los resultados del estudio que permitirá ayudar 
a la institución en mejorar los servicios orientados al ciudadano por conocer la relación 
gobierno electrónico y atención al ciudadano, a su vez, la contrastación de la hipótesis 
planteada. Desde la óptica metodológica, se ha propuesto el diseño de dos 
cuestionarios de preguntas cerradas que fueron validados por expertos y su posterior 
aplicación de validez y confiabilidad consolidando las concepciones de las variables.  
El objetivo general en el citado estudio fue: determinar la relación entre gobierno 
electrónico y atención al ciudadano en el Poder Judicial de la sede Lima en el 2021. 
En cuanto a los objetivos específicos se enmarcaron en: determinar la relación entre 
gobierno electrónico y conocimiento del ciudadano, accesibilidad, proceso de atención 
al ciudadano, personal de atención al ciudadano y transparencia en el Poder Judicial 
de la sede Lima en el 2021. 
Asimismo, la hipótesis general: existe relación significativa entre el gobierno 
electrónico y atención al ciudadano en el Poder Judicial de la sede Lima en el 2021.  
Como, hipótesis específicas: existe relación significativa entre gobierno electrónico y 
conocimiento del ciudadano, accesibilidad, proceso de atención al ciudadano, personal 





Es necesario resaltar como trabajos previos revisados en el contexto internacional los 
enmarcados bajo las variables de gobierno electrónico y atención al ciudadano. A 
continuación, Twizeyimana y Andersson (2019) concluyeron que el gobierno 
electrónico está enfocado en mejorar las relaciones de sus actores internos y externos, 
utilizando las TIC para optimizar la entrega de los servicios públicos revelando en su 
investigación el posicionamiento del valor público de un gobierno abierto a través de 
acciones y políticas gubernamentales diseñadas en apertura, inclusión, transparencia 
y colaboración en beneficio de la ciudadanía. En cuanto a Mensah (2019) precisó que 
las implicaciones tanto teóricas como prácticas para la implementación de gobierno 
electrónico debe considerarse como el mejor medio para proporcionar servicios de 
calidad al ciudadano y al público en general. Por otro lado, Putra, Jasmi, Basiron, Huda, 
Maseleno, Sankar y Aminudin (2018) precisaron que el gobierno electrónico es una 
solución innovadora para optimar la eficacia de los servicios al usuario, dando 
bienestar a la comunidad por la entrega de servicios públicos más eficientes, eficaces 
y productivos, para ello, el compromiso de los líderes locales en cambiar la cultura 
laboral tradicional a la digital utilizando medios tecnológicos de la información dando 
pie al desarrollo del gobierno electrónico. Asimismo, Bayona y Morales (2017) quienes 
refirieron que el gobierno electrónico no es solo un espacio virtual, sino que enmarca 
conceptos como transparencia, rendición de cuentas, participación ciudadana y 
gestión pública que permitirá evaluar el desempeño del gobierno. También, Kurfali, 
Arifoglu, Tokdemir y Pacin (2017) sostuvieron en el estudio realizado sobre gobierno 
electrónico en Turquía que la ciudadanía para incursionar en e-servicios de gobierno 
electrónico, lo fundamental es garantizarles y convencerlos que el internet es una 
tecnología segura y confiable para todos, es por ello, que el gobierno debe tomar 
medidas de ciberseguridad, así como, informarlos de los beneficios del e-gobierno en 
sus vidas laborales.  
Según los estudios revisados en el contexto nacional se tiene aquellos que 
antecedentes que proporcionaron un alcance temático a la investigación. En ese 
sentido, Almanza y Zuñiga (2020) señalaron que las herramientas tecnológicas de la 
información aceleran el desarrollo de la sociedad en base al conocimiento. En el Perú 
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se ha venido implementado gradualmente el proceso de informatización del sistema 
de justicia, evidenciando las brechas digitales existentes, las mismas que deben ser 
superadas a través de diagnósticos previos como políticas públicas que incluyan 
digitalmente a todos los ciudadanos. Del mismo modo, Ydrogo (2019) sostuvo en su 
investigación sobre la participación ciudadana en el marco del diseño de la política de 
gobierno electrónico de la Municipalidad Provincial de Lambayeque que un e-gobierno 
tiene la necesidad de educar a la ciudadanía en temas del entorno digital que permitiría 
acercarlos en el desarrollo de la Municipalidad de Lambayeque. Además, Patrón y 
Díaz (2019) quienes expusieron que la ejecución del gobierno electrónico en el Perú 
está llevando un proceso de incorporación de la TIC a efectos que los ciudadanos se 
relacionen con las entidades públicas a través de la interrelación con los medios 
tecnológicos dándose las condiciones legales y expidiéndose D.L. N.° 1272 y 1452 
que modifica la Ley N.° 27444 Ley de Procedimiento Administrativo General, 
estableciéndose un marco legal para el uso de los procedimientos electrónicos en 
beneficio de los administrados. En ese contexto, Saravia (2018) señaló que el rol del 
Estado, a lo largo de los años se ha reconfigurado constantemente a razón de las 
necesidades del Estado para lograr su adecuado funcionamiento, es por ello, que se 
debe dinamizar las instituciones y adaptar al personal a las nuevas necesidades. 
Además, Gonzales (2017) quien precisó que los programas de gobierno electrónico 
deben promover la formación de funcionarios y responsables de unidades orgánicas 
que provean servicios que cumplan con atender las necesidades de la ciudadanía, 
teniendo consideración que e-gobierno no es solo sistematizar trámites, sino dar las 
facilidades y acceso a la información clara al usuario. 
Respecto a las bases teóricas sobre gobierno electrónico se basó en lo 
señalado por la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM, 2021) mediante el D.S. 
N.° 029-2021-PCM, que estableció el Reglamento al D.L. N.° 1412 que dispuso las 
condiciones, requisitos y uso de la gestión de las tecnologías digitales en las entidades 
públicas en materia de Gobierno Digital, el mismo que permite articular los 
mecanismos para proyectar una sociedad digital, ciñéndose en los derechos al 
ciudadano. Es menester señalar, que el Poder Ejecutivo del Perú (2018) a través del 
D. L. N.° 1412 aprobó en el Perú la Ley de Gobierno Digital, estipulando el marco legal
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para el uso de las tecnologías digitales en los procesos y prestación de servicios 
virtuales por parte de las instituciones públicas, a efectos de mejorar las prestaciones 
y acceso de servicios electrónicos en condiciones interoperables, seguras y escalables 
que proporcionen la transparencia de información para la ciudadanía.  
Posterior a ello, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM, 2018) emitió la 
Resolución Ministerial (R.M.) N.° 119-2018-PCM, en el cual dispuso la conformación 
de Comités de Gobierno Digital en las instituciones públicas, a efectos que se facilite 
la transformación Digital a través de la formulación de Planes de Gobierno Digital, 
proponiendo estrategias e iniciativas que coadyuven a avanzar con las brechas de la 
transformación digital que presentan las entidades en un progresivo avance 
escalonado. En virtud a lo establecido, la Corte Suprema de Justicia de la República 
(2018) emite la Resolución Administrativa (R.A) N.° 319-2018-P-PJ que resuelve 
constituir el Comité de Gobierno Digital del Poder Judicial, señalando quien la preside 
y los miembros integrantes, así como las funciones que deben cumplir de acuerdo al 
ámbito de su competencia. Cabe mencionar a la PCM (2013) mediante el Decreto 
Supremo N.° 004-2013-PCM aprobó la Política Nacional de Modernización de la 
Gestión Pública en el Perú, encontrándose como uno de sus ejes transversales la 
orientación a resultados a través del gobierno electrónico, en cual es referido como el 
uso de las TIC para la modernización de la gestión pública, pasando de ser un reto 
para las entidades gubernamentales y de esa forma, asegurar el desarrollo de los 
pueblos incluso aquellos con acceso limitado a las mismas. 
Que, en ese sentido, corresponde señalar las bases teóricas relacionado a la 
atención al ciudadano, teniendo al Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (CEPJ) 
(2020) que mediante la R.A N.° 084-2020-CE-PJ, dispuso la creación del Módulo de 
Atención al Usuario en la Corte Suprema de Justicia de la República y a nivel nacional 
en beneficio del usuario judicial, y de esta forma, instauró un área nexo entre las 
dependencias judiciales y el público usuario, mejorando el acceso a la justicia, los 
canal de comunicación y estandarizado la atención al usuario. En este orden de ideas, 
el CEPJ (2018) en la R.A N.° 059-2018-CE-PJ, señaló que dentro de sus estrategias 
y objetivos menciona el acceso a la justicia, a fin de entregar al público usuario un 
servicio efectivo, inclusivo y universal, resultando necesario la creación de la Comisión 
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Nacional de Atención al Usuario Judicial del Poder Judicial, a efectos que proponga 
acciones progresivas para la atención a los usuarios judiciales. Igualmente, la PCM 
(2015) emitió el D.S N.° 186-2015-PCM con el cual aprobó el Manual para mejorar la 
atención a la ciudadanía en las entidades de la administración pública, incluyendo un 
enfoque de género e interculturalidad, estableciendo estrategias, mecanismos, 
procesos, políticas de valoración positiva logrando una atención al ciudadano de forma 
eficiente.  
Frente a lo planteado, corresponde el análisis del enfoque conceptual sobre 
gobierno electrónico. De acuerdo a Manoharan, Ingrams, Kang y Zhao (2021) la 
define como el conjunto de programas de políticas públicas que involucran tecnología 
digital por parte del gobierno enfatizando la mejora de los servicios y la eficacia en la 
institución. Asimismo, Lindgren, Melin y Saebo (2021) lo describen como la 
transformación del trabajo manual y/o papel a la automatización digital. Seguidamente, 
Kim y Kim (2021) refirieron que es el rediseño de las funciones y procedimientos 
administrativos para mejorar los servicios al público debiendo iniciarse con el 
compromiso del Estado por crear un entorno que permita la evolución de los sistemas 
no perdiendo la perspectiva de entregar servicios de calidad orientadas al cliente. De 
acuerdo a Roseth, Reyes y Santiso (2018) señalaron al gobierno digital como el uso 
de herramientas que contribuyen a la interoperabilidad institucional, firma digital, 
identidad digital, las notificaciones electrónicas entre otras, permitiendo que el 
ciudadano gestione de forma integrada su relación con el Estado, abarcando desde el 
ahorro de tiempo para el usuario hasta la reducción de niveles de corrupción y la 
generación de ahorros fiscales para el gobierno. De este modo, Poder Ejecutivo del 
Perú (2018) mediante el D.L. N.° 1412 sobre la Ley de Gobierno Digital, define al 
gobierno digital como el uso estratégico de las tecnologías digitales por parte del 
Estado creándose valor público, entendiéndose que los datos, contenidos y servicios 
digitales que se ofrecen al ciudadano tiene valor para los mismos.  Asimismo, la 
Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE, 2016) precisó 
como gobierno electrónico al uso de las herramientas de las tecnologías a fin de 
conseguir una mejor gobernanza, comprendiendo que los gobiernos han puesto más 
servicios en línea, encontrándose en una etapa de madurez las tecnologías digitales, 
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adoptándose las TIC como elemento primordial de la transformación de las entidades 
del gobierno, creando un valor público e integrando a las TIC en la agenda de la 
reforma del Estado, pasando a convertirse en un gobierno digital.  
Se debe precisar, que para el análisis de las dimensiones de gobierno 
electrónico se ha considerado enmarcarlo de acuerdo al D.L. N.° 1412 de la siguiente 
forma: la identidad digital, según la ley mencionada en el párrafo anterior, es el 
conjunto de atributos que individualiza y permite identificar al ciudadano en entornos 
digitales, dándole la identificación y la autentificación digital, teniendo como principios: 
la inclusión, identificador único y no discriminación lo que promueve la ciudadanía 
digital. A su vez, Masiero y Bailur (2021) lo define como la conversión de identidades 
humanas en datos digitales legibles en ordenadores tecnológicos el mismo que 
permite gestionar y compartir datos de la persona con el Estado. De la misma forma, 
Beduschi (2021) lo detalla como un conjunto de atributos digitales relacionados a la 
identidad los mismos que describen de manera única a la persona, incluyendo datos 
biométricos combinado pruebas de identificación emitidas por el gobierno. 
La prestación de servicios digitales, que según el D.L. N.° 1412 (2018) indica 
que las entidades públicas garantizan a la ciudadanía el establecimiento y entrega de 
servicios públicos de forma digital debiendo considerar principalmente en centrarse en 
los ciudadanos, accesibilidad de los servicios digitales en especial a las personas 
vulnerables, pensados para dispositivos digitales, escalabilidad  manteniendo niveles 
de calidad, innovación abierta y mejora continua, conservación de la información 
electrónicos firmados digitalmente, sede digital, registro y domicilio digital e 
interculturalidad. Asimismo, Meesters y Wang (2021) concuerdan que la prestación de 
servicios digitales es el proceso de planificación, desarrollo y mantenimiento de la 
entrega de una aplicación brindando valor agregado a los ciudadanos. A su vez, Tangi, 
Benedetti, Gastaldi, Noci y Russo (2021) lo definen como el acceso de los servicios 
públicos exclusivamente en canales digitales. También, Lindgren, Madsen, Hofmann 
y Melin (2019) refirieron que es la adopción de las tecnologías aplicadas a los servicios 
públicos permitiendo la automatizando de los procesos y de esa forma reduciendo los 
tiempos de entrega del servicio. 
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La gobernanza de datos dentro del D.L. N.° 1412 (2018) aludió que los datos 
son la representación de los hechos e información procesada, almacenada, como 
comunicada e interpretada, es por ello, que las entidades públicas administran sus 
datos como un activo necesario, para la toma de decisiones como el planificar acciones 
a futuro puestos a disposición en materia de gobierno digital. También, Arisandi y 
Khudri (2021) lo describen como una estrategia de gestión necesarios que involucra el 
uso de datos, y a su vez, asegurando la seguridad de los mismos. Cabe mencionar, a 
Wu y Chu (2021) que lo explican como un proceso relacionado a datos, toma de 
decisiones y responsabilidades que la institución o persona fija para el cumplimiento 
de sus objetivos. Igualmente, Abraham, Schneider y Brocke (2019) refieren que es el 
ejercicio y control sobre la gestión de datos aumentando el valor de los mismos y 
minimizando los riesgos relacionados con ellos, para que el gobierno fije metas en 
base a los datos recopilados. 
También, se consideró como dimensión la interoperabilidad que según el D.L. 
N.° 1412 (2018) lo describió como la capacidad de interacción entre las diversas 
organizaciones  recurriendo a la puesta de información en común y el intercambio de 
información entre los sistemas de base de datos, gestionándose mediante los niveles 
de: Interoperabilidad a nivel de organizacional, es decir intercambio de datos en 
ejercicio de sus funciones como organización; Interoperabilidad a nivel semántico, que 
la información intercambiada pueda ser entendido en otra entidad; Interoperabilidad a 
nivel técnico, el cual es ejercido por el área de informática, por ocuparse de los 
aspectos técnicos, interfaces, interconexión; Interoperabilidad a nivel legal, 
ocupándose de la observancia legislativa y el cumplimiento con el tratamiento de la 
información. Del mismo modo, Pan, Trentesaux, McFarlane, Montreuil, Ballot y Huang 
(2021) señala la interoperabilidad digital como el intercambio de información y 
habilitador clave de la evolución sostenida de la digitalización de los gobiernos. 
Además, Setiawan y Yulianto (2018) refieren que es una construcción sistemática 
múltiple que tiene como objetivo la resolución de problemas, a su vez, su aplicación 
permite la integración de diferentes sistemas en uno solo. Igualmente, Sulehat y Taib 
(2016) refieren que la interoperabilidad son los sistemas de información, estrategias, 
infraestructura y factores que se concatenan para alcanzar el éxito del gobierno 
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electrónico. Además, se dimensionó la seguridad digital que según el D.L. N.° 1412 
(2018), es la confianza en el entorno digital, como la aplicación de acciones 
preventivas frente a las posibles debilidades en la ciberseguridad de la información 
relacionada a las personas y el sector público. Para ello, se fija un marco de seguridad 
digital considerando los ámbitos de defensa, justicia, inteligencia y sistema de gestión 
de seguridad de la información de las entidades gubernamentales. También, Yigit, Van 
y Spruit (2021) señalaron que la ciberseguridad es confiabilidad, integridad y 
protección de los activos en el ciberespacio y sus dominios. Igualmente, Antunes, 
Maximiano, Gomes y Pinto (2021) indicaron que guarda relación con la gestión de 
seguridad y privacidad de los sistemas de información debiendo definir políticas 
organizacionales para la seguridad de la información. De la misma forma, Sturdee, 
Thornton, Wimalasiri y Patil (2021) refirieron que es un campo interdisciplinario que 
ocupa tecnología relacionada en garantizar el almacenamiento en línea de datos. 
Con el propósito de continuar con el análisis de la investigación, se procede con 
el enfoque conceptual de atención al ciudadano. En ese sentido, Arenal (2020) lo 
definió como el servicio eficaz que entrega una entidad a sus usuarios a través de la 
interrelación convirtiéndose en una herramienta eficaz de interacción entre los 
públicos, y a su vez, permitiendo brindar un asesoramiento adecuado en el uso 
correcto de un servicio. Cabe precisar, que López (2020) refiere que la atención al 
cliente, consumidor y usuario como el conjunto de acciones encaminadas a la correcta 
comunicación de las organizaciones con sus grupos de interés, personas físicas o 
jurídicas que presten atención a sus productos, servicios y/o actividades. En 
concordancia, con el punto de la satisfacción al cliente, tenemos que citar a Ortiz 
(2016) quien definió que satisfacción al cliente, es el instrumento más poderoso de las 
entidades es el desarrollo de una ventaja sostenible debiendo fijarse las 
organizaciones en sus clientes internos, es decir, que el personal que se encargue de 
la atención al usuario debe ser bien seleccionado, contando con actitud de servicio, 
capacitado y dedicado hacia el servicio al usuario es decir, si una entidad quiere que 
las cosas funcionen bien por fuera, primero debe centrarse en funcionar bien desde 
adentro, y de esta forma desarrollar una cultura de servicio. Asimismo, Ariza y Ariza 
(2015) definieron la atención al cliente como el conjunto de actuaciones de una 
11 
 
empresa ante la relación con sus clientes actuales o potenciales, cuyo fin es la 
satisfacción de usuario. Para tener claro las definiciones de atención y ciudadano, el 
Diccionario de la Real Academia Española (DRAE, 2014) señaló que el término 
atención deriva del latín attentio,-onis, que  significa acción de atender, cortesía, 
urbanidad, demostración de respeto y la palabra ciudadano refiere al natural de una 
ciudad, que goza de derechos e interviene ejercitándolos en el mismo. Considerando 
ambas definiciones, podemos entender que la atención al ciudadano es la acción de 
atender al sujeto que ejerce derechos en un país. Asimismo, el autor Ortiz (2013) alude 
a la atención como la actividad laboral que se encarga de transmitir datos, 
asesoramiento y demostración de un producto o servicio al cliente o potencial cliente 
y explica que los sistemas organizativos tanto entidades privadas como públicas 
considera como públicos a clientes dando un significado similar a la palabra usuario y 
clientes. en razón a ello, se entenderá al ciudadano dentro de los márgenes de usuario.  
Por otro lado, el CLAD (2008) que mediante la Carta Iberoamericana de calidad 
en la gestión pública indicó que el éxito de la gestión de los gobiernos está vinculado 
a la calidad como elemento transformador debiendo enfocarse en una mejora 
permanente para satisfacer de manera oportuna las necesidades de los pueblos 
enfocando el uso de los recursos públicos de forma equitativa, objetiva y de acceso 
universal. En relación, a lo señalado tenemos que citar al pionero de la gestión por 
calidad a Deming (1989), quien sostuvo que la calidad tiene que estar enfocada a las 
necesidades a largo plazo de los usuarios, de ese modo, servicio o bien ofrecido podrá 
dar satisfacción al cliente. En ese marco de ideas, Estrada (2007) plasmó en su libro 
de Servicio y Atención al Cliente, que la atención al cliente/usuario, requiere que 
cuente con las herramientas de la motivación, comunicación efectiva y relaciones 
humanas, comprendiendo que la motivación es el motor del organismo a actuar en 
busca de la satisfacción. Además, que la comunicación efectiva o Feed-back 
comprendería una retroalimentación entre el emisor y receptor de los canales de 
atención y comunicación, consiguiendo dar una respuesta oportuna a los usuarios. Y, 
las relaciones humanas permitirán desarrollar habilidades para la interrelación con el 
usuario interno y externo debiendo, siendo imprescindible para el personal de atención 
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al cliente desarrollar su capacidad de tino, amabilidad y consideración en su forma de 
atender a los usuarios.  
A su vez, resulta necesario lo mencionado por la PCM (2015) en el D.S N.° 186-
2015-PCM que define a la atención al ciudadano como las acciones permanentes por 
parte de la entidad en interiorizar y alcanzar la calidad en la prestación de los servicios, 
con la finalidad, que el ciudadano en el marco de sus derechos obtenga un servicio de 
calidad cuando realiza trámites o reciba algún servicio del Estado. Por lo mismo, se 
procedió a dimensionar la variable según lo señalado por la PCM (2015) en el D.S 
N.° 186-2015-PCM, centrándonos en los estándares para una atención de calidad al 
ciudadano, que son: el Conocimiento del ciudadano, el cual involucra los factores 
que permita conocer al ciudadano, el tipo de atención, es decir, identificando las 
necesidades y expectativas del ciudadano, propiciando la participación ciudadana para 
mejorar los servicios públicos. No obstante, Ha y Phan (2021) explican que es 
necesario que se considere la participación ciudadana en la planificación de los 
procesos de la administración para ayudar en la gestión o la toma de decisiones del 
gobierno y de esa forma satisfacer las necesidades de la ciudadanía. Del mismo modo 
Secinaro, Brescia, Iannaci y Jonatha (2021) explican que es una herramienta de 
participación que permite consolidar ideas, datos y retroalimentación sobre el habitante 
fijándose el camino para elaborar proyectos de mejora en beneficio del ciudadano. De 
acuerdo a Sánchez (2015) señala que es un conjunto de procesos relacionados en 
conocer al usuario permitiendo que las instancias gubernamentales tomen decisiones 
y ejecuten acciones que contribuyan a mejorar la eficacia de las instituciones. Precisar, 
que la PCM (2015) en el D.S N.° 186-2015-PCM considero a la accesibilidad, como 
estándar de atención el mismo que comprende los canales de atención al ciudadano 
que son provistos por las instituciones públicas, y tiene un imperioso valor porque 
permite la agilización de los trámites y atención al ciudadano. Asimismo, Luaces, 
Fisteus, Sánchez, Muñoz, Balado, Díaz y Lorenzo (2020) lo señalaron como entornos 
físicos y digitales disponibles a la ciudadanía promoviendo caminos para la atención a 
sus necesidades. Otro significado es mencionado por Heinisch (2020) que lo define 
como un diseño universal tanto en estructura y medios, el cual potencie la inclusión de 
todos los usuarios. También, Akgul y Vatansever (2016) lo definieron como un proceso 
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que permite de manera fácil y equitativa acceder a un sitio o lugar. Como siguiente 
dimensión se consideró el proceso de atención al ciudadano que según la PCM 
(2015) en el D.S N.° 186-2015-PCM lo señala como estándar que incluye a los 
elementos, procesos, flujo y entrega final del producto que es la atención satisfactoria 
del usuario, es decir, efectivizar la simplificación de trámites. Asimismo, Potesil, 
Rozsnyai, Olszanowski y Horvat (2021) refirieron que un proceso administrativo son 
actividades que se encuentran condicionadas a seguir pautas especificas protegiendo 
el interés público. Es por ello, que Kerpedzhiev, Konig, Roglinger y Rosemann (2021) 
señalaron que son los conjuntos de acciones enmarcadas dentro de un engranaje 
continuo que tiene como meta el desarrollo eficaz y eficiente de la organización. Del 
mismo modo, la PCM (2015) en el D.S N.° 186-2015-PCM señalo que el personal de 
atención al ciudadano, es un estándar que debe considerarse al momento de fijar el 
perfil y selección del personal que desarrollara funciones de atención al público, 
debiendo orientarse que el citado personal tiene que tener como meta una atención de 
calidad. De acuerdo, a Álvarez, Pérez, Rodríguez y Palomino (2021) señalaron que el 
personal de atención tiene que ser capacitado lo cual permitirá brindar a los usuarios 
respuestas coherentes, rápidas y un trato cordial, enfocándose en la satisfacción del 
ciudadano. De la misma forma, Burhan, Jabbar, Gardi, Abdalla, Sorguli, Mahmood, Ali, 
Yassin, Jamal y Anwar (2021) concuerdan que recursos humanos es básica en una 
organización, lo que significa no perder de vista el entrenar y desarrollar las habilidades 
de sus empleados, lo cual permitirá construir un futuro favorable a la institución. 
Igualmente, la PCM (2015) en el D.S N.° 186-2015-PCM señalo que la transparencia, 
como estándar tiene como finalidad de promover los actos del Estado, brindando un 
acceso de información actualizada al ciudadano y generando en las personas un nivel 
de confianza hacia la entidad.  A su vez, Cicatiello, De Simone, Ercolano y Gaeta 
(2021) lo definen como la disponibilidad y accesibilidad de información publicada por 
las entidades gubernamentales. Según Matheus, Janssen y Janowski (2021) lo definen 
como el mecanismo que genera las condiciones para equilibrar el poder entre el 
gobierno y el público. Finalmente, Pérez-Arellano, Blanco-Mesa, León-Castro y Alfaro-
García (2020) refieren que es la capacidad de determinar que está sucediendo dentro 
del gobierno fomentando la rendición de cuentas.  
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
Fue paradigma positivista, concordando con Ñaupas, Mejia, Novoa y Villagómez 
(2014) porque se observa, mide, describe los objetos, los hechos de la realidad, siendo 
estas las bases de la investigación cuantitativa. 
Cabe señalar, que la presente investigación tiene un enfoque cuantitativo, de 
acuerdo a lo mencionado por Bernal (2006) puesto que se fundamenta en medición de 
características que devienen del marco conceptual, expresando una relación entre las 
variables estudiadas que tienden a mostrar resultados medibles. 
El tipo de investigación es aplicada porque a través del conocimiento científico 
se determina los medios para cubrir una necesidad específica (CONCYTEC, 2020). 
El diseño de investigación es no experimental, entendiéndose que se realizó no 
alterando las variables (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). Además, transversal 
porque se evalúa una situación en un punto del tiempo, recopilando los datos en un 
momento único (Adér y Mellenbergh, 1999). Asimismo, es descriptivo, porque indagó 
la incidencia de las variables en una determinada población, es decir, estudios 
puramente descriptivos de las características, fenómenos y hechos que ocurren de 
manera natural (Lerma, 2012). Cabe mencionar, que fue un diseño correlacional 
porque muestra el resultado de las variables relacionadas en un determinado momento 
(Price, Jhangiani y Chiang, 2015). 
De igual modo, la investigación tuvo como método el hipotético-deductivo, 
porque consiste en la observación del problema, planteamiento de hipótesis, 
suposición de resultados contrastables a través de la medición, y finalmente la 
verificación mediante el principio de falsación (Nola y Sankey, 2014)  
3.2. Variables y operacionalización 
Variable. Es considera como la propiedad que puede medirse u observarse. 
Asimismo, tiene un valor para el estudio cuando se relacionan entre variables. 




Efectivizada cuando la variable teórica se dimensiona en componentes, indicadores 
verificables, medibles, ítems o equivalentes. (Hernández, Ramos, Placencia, 
Indacochea, Quimis y Moreno, 2018). 
Variable 1: Gobierno electrónico 
Definición conceptual: 
Según el Poder Ejecutivo del Perú (2018) emitió el Decreto Legislativo N°1412, en el 
cual se define al gobierno electrónico como el uso estratégico de las tecnologías 
digitales por parte del Estado creándose valor público, entendiéndose que los datos, 
contenidos y servicios digitales que se ofrecen al ciudadano tiene valor para los 
mismos. 
Definición operacional: 
Se definió 5 dimensiones tales como: identidad digital, prestación de servicios digitales, 
gobernanza de datos, interoperabilidad y seguridad digital. Se aplicó un instrumento 
con 20 ítems (Ver anexo 2). 
Variable 2: Atención al ciudadano 
Definición conceptual: 
De acuerdo, a la PCM (2015) emitió el D.S N.° 186-2015-PCM definió a la atención al 
ciudadano como las acciones permanentes por parte de la entidad en interiorizar y 
alcanzar la calidad en la prestación de los servicios, con la finalidad, que el ciudadano 
en el marco de sus derechos obtenga un servicio de calidad cuando realiza trámites o 
reciba algún servicio del Estado. 
Definición operacional: 
Se definió en 5 dimensiones, tales como: conocimiento del ciudadano, accesibilidad, 
proceso de atención al ciudadano, personal de atención al ciudadano y transparencia. 
Se aplicó un instrumento con 20 ítems (Ver anexo 2). 
 
3.3. Población, muestra y muestreo 
Población: Es el grupo de datos que fueron utilizados para el desarrollo del estudio 
detallado de un conglomerado de personas (Cabezas, Andrade y Torres, 2018). Cabe 
precisar, que bajo la jurisdicción del distrito judicial de Lima se tiene 2’125,116 
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habitantes. Asimismo, de acuerdo a la información de la Sub Gerencia de Estadística 
del Poder Judicial (2021) informa que el resultado de atenciones en Lima, de enero a 
febrero fue un total de 1, 980 procesos ingresados en Lima. Teniendo como promedio 
mensual de atención a 990 personas quienes utilizaron los servicios de justicia en el 
Poder Judicial de Lima. 
Criterios de inclusión: usuarios judiciales que fueron atendidos como partes de los 
procesos judiciales ingresados en Lima, teniendo como referente el promedio mensual 
anteriormente señalado. 
Criterios de exclusión: personal jurisdiccional y administrativo que labora en el distrito 
judicial de Lima, así como a los funcionarios y magistrados. 
Muestra: Es entendida como una parte representativa del universo, la misma que 
permite identificar a una porción de la población, a la cual se le aplicara un estudio 
específico (Hernández, Fernández y Batista, 2014).  
Cabe mencionar a Hernández, Fernández y Baptista (2014) quien señala que, en los 
estudios de tipo correlacional, se debe considerar como tamaño mínimo de la muestra 
a 30 casos, es por ello que la presente investigación estuvo representada por una 
muestra de 277 usuarios. 
Muestreo: Es una indagación de tipo probabilístico aleatorio simple, dicho 
procedimiento permitió que cualquier parte de la muestra tenga la misma probabilidad 
de ser elegido (McCarthy, 1978). 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica: Conforme a Gallardo (2017) sostuvo que es un proceso que sigue un plan 
previamente establecido en el cual se especifican los objetivos y los procedimientos 
para la recopilación de datos. Para desarrollar la investigación se utilizó la técnica de 
la encuesta, que es una estrategia basada en las declaraciones de una población 
concreta, que permite recabar la información de manera estandarizada (Cea, 1996). 
Instrumento, son los recursos que se utiliza para acercarse al objeto de estudio y 
extraer información relevante, dándonos los indicadores que nos informe sobre las 
variables (Muñoz, 2016). Considerando al cuestionario (Ver anexo 3) para obtener 
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una respuesta directa basado en una data de preguntas estandarizadas previas en 
razón a las variables del problema de la investigación (Carrasco, 2006). 
 
Validez: Un instrumento de medición logra su validez cuando alcanza a medir aquello 
para lo cual fue creado (Taherdoost, 2016). En consonancia con loa indicado se aplicó 
la validez de contenido, la misma que se obtiene con el juicio de los expertos, quienes 
aseguran las dimensiones medidas del instrumento (Hernández-Sampieri y Mendoza, 
2018). 
Tabla 1 
Resultados de opinión de expertos 
Experto  Nombres y Apellidos   Especialidad  Opinión 
1  Dr. Ulises Córdova García   Metodólogo  Suficiente 
2  Dr. Jacinto Joaquín Vértiz Osores  Metodólogo  Suficiente 
3  Dra. Nilsa Sifuentes Pinto   Temático  Suficiente 
Nota: Certificado de validez de juicio de expertos (2021) 
  
Confiabilidad: Asimismo, un cuestionario obtiene la confiabilidad cuando la 
consistencia de sus resultados en diferentes momentos aplicando el mismo 
cuestionario, arroja resultados similares, y de esa forma demostrando que el 
instrumento es confiable (Birolini, 2007). 
En el citado estudio se utilizó el coeficiente de confiabilidad del alfa de Cronbach 
en la cual se mide la fiabilidad para ello es necesario una escala a través de la 
denominación Alfa, facultándose una medición de variables a nivel de correlación entre 
las mismas aplicadas a un solo universo (Cronbach, 1951). 
 








Fiabilidad de las variables 
Variable Alfa de Cronbach N° de elementos 
Gobierno electrónico 0,889 20 
Atención al ciudadano 0,888 20 
Nota: Análisis estadístico spss_v20(2021) 
De acuerdo a los resultados, el índice de confiabilidad fue de 0,889 Gobierno 
electrónico y 0,888 para la atención al ciudadano.  De donde resulta que el instrumento 
tiene fuerte confiabilidad (Ruiz, 2013). 
3.5. Procedimientos 
En el estudio realizado se procedió con la recolección de información de manera 
directa al público usuario que utiliza los servicios de justicia del Poder Judicial-Lima, 
es decir a los ciudadanos que acuden a los diferentes puntos de atención al usuario. 
De este modo, analizamos las variables de gobierno electrónico y atención al 
ciudadano, con el cual obtendremos resultados para la identificación de los servicios 
que se brinda al ciudadano. Asimismo, se aplicó la encuesta, que fue de forma 
anónima y confidencial, garantizando la fiabilidad de los datos. Posteriormente, las 
respuestas fueron procesadas por el programa SPSS 20 con el cual se efectuó el 
procesamiento y análisis de datos estadísticos, con la finalidad de obtener un producto 
final confiable. 
3.6. Método de análisis de datos 
Tiene un diseño correlacional por vincular en su hipótesis a sus dos variables de 
gobierno electrónico y atención al ciudadano, en razón a ello, se utilizó una prueba de 
correlación de análisis no paramétricos, correspondiendo en este caso, el coeficiente 
de correlación de Rho Spearman, que según Hernández-Sampieri et al., (2018) se 
utiliza para relacionar estadística tipo Likert, y sirven para medir la correlación para 
variables en un nivel de medición ordinal. 
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3.7. Aspectos éticos 
El citado estudio protegió la confidencialidad de la información entregada por los 
usuarios que hacen uso de los servicios de justicia, asimismo, se aplicó las 
consideraciones éticas pertinentes. Igualmente, se informó brevemente a cada usuario 
sobre el propósito de la investigación y que sus aportes ayudaran en cumplir con los 




























4.1. Resultados descriptivos 
Tabla 3 
Frecuencias descriptivas de la variable: gobierno electrónico y sus dimensiones 
Variable y sus dimensiones 
Ineficiente Regular Eficiente Total 
f % f % f % f % 
D1: Identidad digital 0 0 106 38,3 171 61,7 277 100 
D2: Prestación de servicios 
       digitales 
0 0 106 38,3 171 61,7 277 100 
D3: Gobernanza de datos 0 0 109 39,4 168 60,6 277 100 
D4: Interoperabilidad 0 0 108 39 169 61 277 100 
D5: Seguridad digital 0 0 97 35 180 65 277 100 
Gobierno electrónico 0 0 74 26,7 203 73,3 277 100 
Nota: Análisis estadístico SPSS_v20 (2021) 
De acuerdo a los resultados obtenidos se apreció una mayor frecuencia en el nivel 
eficiente relacionado a gobierno electrónico y sus dimensiones. Asimismo, se observa 
que existe un 73,3% referido a gobierno electrónico. Con respecto a las dimensiones 
de la variable, se debe indicar que la “seguridad digital” obtuvo un mayor porcentaje 
con un 65% en el nivel de eficiente. Seguido de “identidad digital y prestación de 
servicios digitales” obtenido ambos un 61,7% cada uno. Luego, se evidencia que la 
“interoperabilidad” tuvo un 61% en el nivel de eficiente. Finalmente, con una menor 




Frecuencias descriptivas de la variable 2: atención al ciudadano y sus dimensiones 
Variable y sus dimensiones 
Ineficiente Regular Eficiente Total 
f % f % f % f % 
D1: Conocimiento del ciudadano 1 0,4 102 36,8 174 62,8 277 100 
D2: Accesibilidad 1 0,4 102 36,8 174 62,8 277 100 
D3: Proceso de atención al 
      ciudadano 
0 0 105 37,9 172 62,1 277 100 
D4: Personal de atención al 
      ciudadano 
3 1,1 100 36,1 174 62,8 277 100 
D5: Transparencia 1 0,4 107 38,6 169 61 277 100 
Atención al ciudadano 1 0.4 84 30,3 192 69,3 277 100 
Nota: Análisis estadístico SPSS_v20 (2021) 
 
Según los resultados obtenidos se apreció una mayor frecuencia en el nivel de 
“Eficiente” para la variable “Atención al ciudadano” con un 69,3%. En cuanto a las 
dimensiones de la citada variable, se puede señalar que las 3 dimensiones de 
“conocimiento del ciudadano, accesibilidad y personal de atención al ciudadano” 
obtuvieron el mayor índice de frecuencia con un 62,8% de eficiente cada uno. En un 
segundo lugar estuvo la dimensión “proceso de atención al ciudadano” con un 62,1%. 
Finalmente, la dimensión “transparencia” alcanzo la menor frecuencia del nivel de 












4.2. Resultados inferenciales 
4.2.1. Hipótesis general 
Ho: No existe relación significativa entre gobierno electrónico y atención al 
      ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
H1: Existe relación significativa entre gobierno electrónico y atención al 
      ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
Regla de decisión: 
Si p valor < 0,05, rechazar Ho; Si p valor > 0,05 aceptar Ho. 
Nivel de significancia:  
El nivel de significación teórica “α=0.05” que corresponde a un nivel de confiabilidad 
del 95%. 
Tabla 5 







Coeficiente de correlación 1,000 ,835** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 277 277 
Atención al ciudadano 
Coeficiente de correlación ,835** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 277 277 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
Acorde con la tabla 5 se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue 
equivalente a 0,835 evidenciando una correlación positiva considerable entre las dos 
variables (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Asimismo, el valor de significancia 




4.2.2. Hipótesis específica 1 
H0: No existe relación significativa entre gobierno electrónico y conocimiento del  
      ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
H1: Existe relación significativa entre gobierno electrónico y conocimiento del 
      ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
Regla de decisión: 
Si p valor < 0,05, rechazar Ho; Si p valor > 0,05 aceptar Ho. 
 
Tabla 6 










Sig. (bilateral) . ,000 
N 277 277 




Sig. (bilateral) ,000 . 
N 277 277 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
En la tabla 6 se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente 
a 0,842 evidenciando correlación positiva considerable entre el gobierno electrónico y 
el conocimiento del ciudadano perteneciente a la variable de atención al ciudadano 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Asimismo, el valor de significancia fue 0,000 









4.2.3. Hipótesis específica 2 
H0: No existe relación significativa entre gobierno electrónico y accesibilidad en  
      el Poder Judicial, Lima 2021. 
H1: Existe relación significativa entre gobierno electrónico y accesibilidad en el  
      Poder Judicial, Lima 2021. 
Regla de decisión: 
Si p valor < 0,05, rechazar Ho; Si p valor > 0,05 aceptar Ho. 
 
Tabla 7 






Coeficiente de correlación 1,000 ,776** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 277 277 
Accesibilidad 
Coeficiente de correlación ,776** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 277 277 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
En la tabla 7 se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente 
a 0,776 evidenciando correlación positiva considerable entre el gobierno electrónico y 
la accesibilidad relacionado a la atención al ciudadano (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014). Asimismo, el valor de significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se 







4.2.4. Hipótesis específica 3 
H0: No existe relación significativa entre gobierno electrónico y proceso de 
      atención al ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
H1: Existe relación significativa entre gobierno electrónico y proceso de atención 
      al ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
Regla de decisión: 
Si p valor < 0,05, rechazar Ho; Si p valor > 0,05 aceptar Ho. 
Tabla 8 








Coeficiente correlacional 1,000 ,752** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 277 277 
Proceso de atención al 
ciudadano 
Coeficiente correlacional ,752** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 277 277 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
En la tabla 8 se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente 
a 0,752 evidenciando correlación positiva considerable entre el Gobierno electrónico y 
el proceso de atención al ciudadano (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 
Asimismo, el valor de significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se rechaza la hipótesis 
nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
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4.2.5. Hipótesis específica 4 
H0: No existe relación significativa entre gobierno electrónico y personal de  
      atención al ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
H1: Existe relación significativa entre gobierno electrónico y personal de atención  
     Al ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021. 
Regla de decisión: 
Si p valor < 0,05, rechazar Ho; Si p valor > 0,05 aceptar Ho. 
 
Tabla 9 








Coeficiente correlacional 1,000 ,759** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 277 277 
Personal de atención al 
ciudadano 
Coeficiente correlacional ,759** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 277 277 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
En la tabla 9 se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente 
a 0,759 evidenciando correlación positiva considerable entre el gobierno electrónico y 
el personal de atención al ciudadano relacionado a la atención al ciudadano 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Asimismo, el valor de significancia fue 0,000 









4.2.6. Hipótesis específica 5 
H0: No existe relación significativa entre gobierno electrónico y transparencia en 
     el Poder Judicial, Lima 2021. 
H1: Existe relación significativa entre gobierno electrónico y transparencia en el 
     Poder Judicial, Lima 2021. 
Regla de decisión: 
Si p valor < 0,05, rechazar Ho; Si p valor > 0,05 aceptar Ho. 
Tabla 10 






Coeficiente de correlación 1,000 ,745** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 277 277 
Transparencia 
Coeficiente de correlación ,745** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 277 277 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
En la tabla 10 se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente 
a 0,745 evidenciando correlación positiva considerable entre el gobierno electrónico y 
la transparencia relacionado a la atención al ciudadano (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014). Asimismo, el valor de significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se 
rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
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V. DISCUSIÓN
En relación a la hipótesis general, los resultados evidenciaron que el valor del 
coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,835 existiendo correlación positiva 
considerable entre gobierno electrónico y atención al ciudadano, es por ello, habría 
que decir que el valor de significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se rechaza la 
hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (H1). Asimismo, revisando los 
resultados descriptivos de la variable gobierno electrónico, la misma que se encontró 
en un nivel eficiente de 73.3%. En cuanto a la variable de atención al ciudadano se 
encontró en un nivel eficiente de 69.3%.  
Cabe mencionar, que los resultados señalados líneas arriba discrepan con 
Twizeyimana y Andersson (2019) quienes indicaron que las naciones adelantas gozan 
de un gobierno electrónico bien establecidos a diferencia de las naciones menos 
adelantadas por existir muchos desafíos e identificando una tasa de fracaso del 
gobierno electrónico en 35% en el total del proyecto, un 50% son fallas parciales y solo 
un 15% son exitosas. En el marco de su estudio revelaron en su investigación la 
importancia del posicionamiento del valor público de un gobierno abierto a través de 
acciones y políticas gubernamentales diseñadas en apertura, inclusión, transparencia 
y colaboración en beneficio de la ciudadanía 
Por otro lado, Mensah (2019) en su investigación sobre la capacidad del 
gobierno electrónico y su implicancia en los servicios coincide con los hallazgos del 
presente estudio, dado que dio como resultado que el desempeño del gobierno 
electrónico impacta significativamente en la utilidad percibida de los servicios de 
gobierno electrónico validando su hipótesis que el desempeño del gobierno electrónico 
se relaciona positivamente con la utilidad percibida de los servicios de gobierno 
electrónico. Demostrando que el e-goverment influye positivamente mejorando los 
servicios públicos que proporciona.  
Al respecto, Roseth, Reyes y Santiso (2018) señalaron que el e-goverment se 
apoya en herramientas digitales como la interoperabilidad, firma digital, la identidad 
digital, las notificaciones electrónicas entre otras, consiguiendo que el ciudadano 
gestione de forma integrada su relación con el Estado, lo mismo que permitirá el ahorro 
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de tiempo para el usuario hasta la reducción de niveles de corrupción y la generación 
de ahorros fiscales para el gobierno. 
Acerca de la hipótesis específica 1, los hallazgos obtenidos indicaron como 
valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,842 evidenciando una 
correlación positiva considerable entre el gobierno electrónico y el conocimiento del 
ciudadano perteneciente a la variable de atención al ciudadano. Así que, el valor de 
significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta 
la hipótesis alterna (H1).  
Teniendo en cuenta los resultados descriptivos de la variable de gobierno 
electrónico la misma que se encontró en un nivel eficiente con un 73.3%, se debe 
agregar que la dimensión sobre conocimiento al ciudadano de la variable de atención 
al ciudadano obtuvo un nivel eficiente con un 62.8%, evidenciado que las estrategias 
empleadas para conocer las necesidades del ciudadano por parte de la institución han 
resultado pertinentes, puesto que la diversidad de preferencias y demandas de los 
ciudadanos, asociadas a sus realidades sociales y culturales se encuentran dentro de 
un nivel de eficiencia significativa como lo demuestra el porcentaje señalado.  
En similitud con lo anterior, Bayona y Morales (2017) con su análisis sobre los 
modelos de desarrollo de gobierno electrónico para municipios, se debe entender que 
el estudio fue a instituciones gubernamentales, examinaron que las etapas del 
gobierno electrónico en países de latinoamérica reflejan un mayor índice del gobierno 
electrónico en la etapa de transformación fijando los atributos que corresponden a 
servicios electrónicos enfocándolos en el público.  
En conformidad con lo señalado, la Organización para la Cooperación y el 
Desarrollo Económico (OCDE, 2016) definió al gobierno electrónico, como la adopción 
de tecnologías de la información y comunicación (TIC) como elemento básico de la 
transformación del sector público, creando un valor público en los servicios en línea 
que ofrece a la ciudadanía, a fin de conseguir una mejor gobernanza, comprendiendo 
una etapa de madurez en las tecnologías digitales e integrando a las TIC en la agenda 
de la reforma del Estado, pasando a convertirse en un gobierno digital 
En este marco de ideas, se hace comprensible la importancia del diseño digital 
en el gobierno porque va permitir que el sector público opere de forma integrada y 
30 
 
entregue servicios eficientes a los ciudadanos convirtiéndose en una estrategia de 
modernización y elemento básico de la transformación de las entidades públicas. 
De la misma forma la hipótesis específica 2, expone como resultados del 
estudio que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,776 
evidenciando una correlación positiva considerable entre el gobierno electrónico y la 
accesibilidad relacionado a la atención al ciudadano. Asimismo, el valor de 
significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta 
la hipótesis alterna (H1).  
Otro punto que debe ser tomado en consideración son los resultados 
descriptivos que se obtuvieron en el gobierno electrónico con un nivel eficiente de 
73.3%, a su vez, la accesibilidad de la atención al ciudadano tuvo un nivel eficiente de 
62.8%, lo cual indica que los canales de accesibilidad de atención al ciudadano 
guardan correlación con el gobierno electrónico debido a que la implementación de 
canales digitales refleja una aceptación favorable por parte del ciudadano.  
Dicho lo anterior, existe discrepancia con lo expuesto por Ydrogo (2018) en su 
trabajo de investigación sobre participación ciudadana y gobierno electrónico de la 
Municipalidad de la Provincia de Lambayeque, sustentando que existe un 68% de sus 
contribuyentes que no consulta el portal web de la institución y solo un 20% de la 
población hace uso de la web de la municipalidad. Como puede evidenciarse el 
gobierno electrónico en dicha provincia no ha tenido un mayor impulso siendo los 
resultados una alarma para las autoridades de la alcaldía provincial de Lambayeque, 
puesto que debe propiciarse el incremento de canales de accesibilidad para la atención 
a sus conciudadanos, lo que conllevaría a una respuesta positiva del usuario. Es por 
ello, que el mencionado investigador sostuvo que la participación ciudadana en el 
marco del diseño de la política de gobierno electrónico se hace necesario 
relevantemente educar a la ciudadanía en temas del entorno digital que permitiría 
acercarlos en el desarrollo de su comuna. 
De manera puntual, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM, 2015) en el 
D.S N.° 186-2015-PCM considera a la accesibilidad, como estándar de atención al 
ciudadano el mismo que comprende los canales de atención o puntos de acceso 
mediante el cual el ciudadano hace uso de los distintos puntos provistos por las 
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instituciones públicas y tiene un imperioso valor porque permite la agilización de los 
trámites y atención al ciudadano. 
Como resultado de la hipótesis específica 3, se observó que el valor del 
coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,752 evidenciando una correlación 
positiva considerable entre el gobierno electrónico y el proceso de atención al 
ciudadano relacionado a la atención al ciudadano. Asimismo, el valor de significancia 
fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (H1).  
No obstante, los resultados descriptivos de la variable de gobierno electrónico 
arrojan un nivel eficiente con un 73.3% y el proceso de atención al ciudadano alcanzó 
un 62.1% en el nivel eficiente. Lo cual refleja que existe un nivel eficiente correlacional 
entre el gobierno electrónico y el proceso de atención al ciudadano, ello, demuestra 
que la estructura y procesos en formato digital brindados a la ciudadanía actualmente 
sea desarrollado de forma ágil, habilitando recursos y de ese modo mejorando los 
servicios como los resultados para el público. 
Cabe resaltar, que lo plasmado por Almanza y Zuñiga (2020) guarda similitud 
con los resultados obtenidos en la presente investigación, puesto que los citados 
concluyeron que el 63.1% de la población de la zona urbana hace uso de las TIC, lo 
cual permite que la implantación de los procesos electrónicos sea viable, siendo un 
medio de obtención de respuestas efectivas y la duración de los plazos de los procesos 
o trámites se realice en un tiempo razonable. Asimismo, señalaron que las 
herramientas tecnológicas de la información aceleran el desarrollo de la sociedad en 
base al conocimiento, haciéndose necesario la informatización de los sistemas que 
incluyan digitalmente a todos los ciudadanos.  
En consecuencia, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM, 2015) según 
el D.S N.° 186-2015-PCM afirma que el proceso de atención al ciudadano tiene 
diferentes elementos que propician procesos, procedimientos, flujos de trámites, base 
de datos y otros que deben realizarse hasta la culminación en la entrega final de un 
producto y/o servicio que dé como resultado la atención satisfactoria del usuario. 
Conforme a la relación de la hipótesis específica 4, se observó que el valor 
del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,759 evidenciando una correlación 
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positiva considerable entre el gobierno electrónico y el personal de atención al 
ciudadano relacionado a la atención al ciudadano. Asimismo, el valor de significancia 
fue 0,000 < 0,05, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (H1).  
Razón por la cual el resultado descriptivo de gobierno electrónico evidencio un 
nivel eficiente de 73.3% y en relación al personal de atención al ciudadano tuvo un 
nivel eficiente con un 62.8% conllevando a evaluar que el nivel de aceptación del 
personal encargado en la atención público se encuentra dentro de un nivel aceptable, 
puesto que el personal ha logrado satisfacer las expectativas de la atención del 
público.  
De manera semejante, el resultado del presente estudio evidencia similitud con 
las conclusiones abordadas por Gonzales (2017) puesto que refiere en su propuesta 
de un gobierno electrónico de la Municipalidad Provincial del Callao para el año 2025, 
señala que la ciudadanía del Callao aumento de un 48.88% a 86.38% en menos de 5 
años la adquisición de servicios digitales (telefonía móvil), lo cual conllevaría un 
acercamiento de pueblo chalaco a la modernización de las telecomunicaciones. 
Siendo dicha ventaja lo que permitirá programas de sensibilización de gobierno 
electrónico para el ciudadano y preparar a los funcionarios como a los servidores de 
la comuna chalaca, para que provean servicios necesarios que respondan a las 
necesidades y satisfacción de los ciudadanos. 
 Asimismo, la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) en el D.S N.° 186-
2015-PCM precisa que el personal de atención al ciudadano, ante todo se debe tener 
en consideración un estándar para el perfil y selección del personal que desarrollara 
funciones de atención al público, debiendo orientarse que el citado personal tiene que 
tener como meta una atención de calidad. 
De igual modo la relación de la hipótesis específica 5, se observó que el valor 
del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,745 evidenciando una correlación 
positiva considerable entre el gobierno electrónico y la transparencia relacionado a la 
atención al ciudadano. Asimismo, el valor de significancia fue 0,000 < 0,05, por lo cual, 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (H1). Enseguida, se 
puedo observar los hallazgos descriptivos de gobierno electrónico que logro un nivel 
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eficiente de 73.3%, en relación a la transparencia en la atención al ciudadano se 
evidencia que consiguió un nivel eficiente de 61%.  
Con el propósito de analizar los resultados obtenidos se pudo encontrar un 
grado de similitud con lo señalado por Kurfali,  Arifoglu, Tokdemir y Pacin (2017) puesto 
que el estudio de adopción sobre gobierno electrónico en Turquía demuestra que la 
confianza de los ciudadanos hacia sus organismos de gobierno impacta positivamente 
en el desarrollo de un gobierno electrónico, planteando su investigación la existencia 
de la relación entre confianza y expectativa, los cuales determinantes para que los 
ciudadanos utilicen un servicio de gobierno electrónico.  
Del mismo modo, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM, 2015) en el 
D.S N°186-2015-PCM señalo que la transparencia, tiene como finalidad promover los 
actos del Estado, brindando un acceso de información actualizada al ciudadano para 





















1. Respecto al objetivo general, se determinó la relación entre gobierno electrónico
y atención al ciudadano en el Poder Judicial en la sede Lima en el 2021. De
esta manera, se pudo evidenciar el valor del coeficiente de Rho Spearman
equivalente a 0,835 siendo esta una correlación positiva. Asimismo, el valor de
significancia fue 0,000 < 0,05. Se hace necesario que toda institución pública
cuente con las herramientas necesarias para la implementación de un gobierno
electrónico, ello, implicaría un mejoramiento en la atención al ciudadano y como
consecuencia esto dará como resultado una imagen fortalecida de la institución.
2. Conforme al objetivo específico 1, se determinó la relación entre gobierno
electrónico y conocimiento del ciudadano en el Poder Judicial en la sede Lima
en el 2021. Se pudo evidenciar el valor del coeficiente de Rho Spearman
equivalente a 0,842 siendo esta una correlación positiva considerable, teniendo
como valor de significancia 0,000 < 0,05. En ese sentido, se puede decir que
una entidad pública transformada digitalmente orienta sus servicios en
búsqueda de resolver las necesidades de sus usuarios, impulsándose a una
mejora constante para satisfacción de sus públicos.
3. Conforme al objetivo específico 2, se determinó la relación entre gobierno
electrónico y accesibilidad en el Poder Judicial en la sede Lima en el 2021. El
mismo que puede ser demostrado por el valor del coeficiente de Rho Spearman
equivalente a 0,776 evidenciando una correlación positiva considerable,
teniendo como valor de significancia 0,000 < 0,05. Por ello, la accesibilidad es
un factor básico de las entidades inmersas en el gobierno electrónico quedando
demostrado que el diseño de los canales digitales debe ser inclusivo
permitiendo la atención a todos los públicos.
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4. Conforme al objetivo específico 3, se determinó la relación entre gobierno 
electrónico y proceso de atención al ciudadano en el Poder Judicial en la sede 
Lima en el 2021. Se pudo evidenciar el valor del coeficiente de Rho Spearman 
equivalente a 0,752 demostrando una correlación positiva considerable, a su 
vez, el valor de significancia fue 0,000 < 0,05. Acorde con los resultados es 
importante que la institución se enfoque en brindar a sus usuarios diferentes 
mecanismos para la ejecución de sus trámites aprovechando las 
potencialidades que ofrece la tecnología. 
5. Conforme al objetivo específico 4, se determinó la relación entre gobierno 
electrónico y personal de atención al ciudadano en el Poder Judicial en la sede 
Lima en el 2021. Se observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue 
equivalente a 0,759 evidenciando una correlación positiva considerable, siendo 
el valor de significancia 0,000 < 0,05. En ese sentido, el personal de atención al 
ciudadano que cuenta con el conocimiento amplio de los procesos y de cada 
uno de los trámites que se atienden en la institución permite otorgar a la 
ciudadanía una respuesta final satisfactoria. 
6. Conforme al objetivo específico 5, se determinó la relación entre gobierno 
electrónico y transparencia en el Poder Judicial en la sede Lima en el 2021. Se 
observó que el valor del coeficiente de Rho Spearman fue equivalente a 0,745 
evidenciando una correlación positiva considerable tiendo un valor de 
significancia de 0,000 < 0,05. Hay que mencionar, además, que la publicación 
de información sobre los procedimientos y servicios prestados de la institución 
permite a la ciudadanía mejorar su acceso a los mismos y de esa forma 












1. Se recomienda a las autoridades del Poder Judicial en relación al tema sobre 
gobierno electrónico y atención al ciudadano implemente plataformas digitales 
que permitan la inserción de todos los usuarios en especial a las personas con 
discapacidad. Ello, debe iniciarse impulsando campañas de alfabetización 
digital a la ciudadanía que servirán para explicar las funcionalidades de los 
servicios digitales. Del mismo modo, no descuidar la capacitación de manera 
permanente al personal que se encarga de atender a los ciudadanos a efectos 
que los ciudadanos tengan satisfacción en su atención, con los factores 
indicados se conseguirá obtener un resultado favorable para la institución y la 
ciudadanía. 
2. Se aconseja a los directivos del Poder Judicial mantener una data actualizada 
de información a efectos que el procesamiento de la misma le permita fijar 
metas institucionales en beneficio de la ciudadanía, así como propiciar espacios 
de participación ciudadana para escuchar su opinión y conocer sus demandas 
del usuario. 
3. A las autoridades del Poder Judicial se recomienda mejorar la infraestructura 
digital de sus servicios ofrecidos a la ciudadanía, facilitando su accesibilidad a 
todos los usuarios en general debiendo incluirse mecanismos digitales para el 
acceso a personas vulnerables y discapacitadas. 
4. A las autoridades del Poder Judicial se recomienda implemente procesos de 
interoperabilidad con otras entidades de justicia, compartiendo su base de datos 
en beneficio de la ciudadanía, y estas mismas, permitan que los procesos de 
atención a los usuarios sean eficiente y eficaz lográndose disminuir los errores 







5. A las autoridades del Poder Judicial, se recomienda se incremente el uso de 
documentos digitales en los trámites judiciales y/o administrativos, para ello, se 
debe capacitar al personal de atención al usuario a efectos de brindar 
orientación al ciudadano y cumplir con la expectativa de la atención. 
6. Se recomienda a las autoridades del Poder Judicial, mantener actualizada 
constantemente la plataforma virtual de transparencia institucional puesto que 
permite generar confianza en la ciudadanía, por el acceso a la información 
institucional, así como de los procedimientos para poder resolver de manera 
célere los trámites que efectúan los usuarios, permitiendo fortalecer de manera 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Título:  Gobierno electrónico y atención al ciudadano en el Poder Judicial, Lima 2021 
Autor:  Guissella Carolina Acevedo Lluén 
Problema 
Problema General: 
¿Cuál es la relación entre 
gobierno electrónico y 
atención al ciudadano en el 
Poder Judicial, Lima 2021? 
Problemas Específicos: 
Problema específico 1 
¿Cuál es la relación entre 
gobierno electrónico y 
conocimiento del ciudadano 
en el Poder Judicial, Lima 
2021? 
Problema específico 2 
¿Cuál es la relación entre 
gobierno electrónico y 
accesibilidad en el Poder 
Judicial, Lima 2021? 
Objetivos 
Objetivo general: 
Determinar la relación 
entre gobierno electrónico 
y atención al ciudadano en 
el Poder Judicial, Lima 
2021. 
Objetivos específicos: 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación 
entre gobierno electrónico 
y conocimiento del 
ciudadano en el Poder 
Judicial, Lima 2021. 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación 
entre gobierno electrónico 
y accesibilidad en el Poder 





gobierno electrónico y 
atención al ciudadano en 
el Poder Judicial, Lima 
2021. 
Hipótesis específicas: 
Hipótesis específica 1 
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significativa entre 
gobierno electrónico y 
conocimiento del 
ciudadano en el Poder 
Judicial, Lima 2021. 
Hipótesis específica 2 
Existe relación 
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accesibilidad en el Poder 
Judicial, Lima 2021. 
Variables e  indicadores 
Variable 1:  Gobierno electrónico 
Dimensiones Indicadores Ítems 





























3.-Gobernanza de datos Datos. 
Infraestructura. 
9,10,11,12 




5.-Seguridad digital Controles. 
Sistema de gestión 





Problema específico 3 
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Problema específico 4 
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Problema específico 5 
¿Cuál es la relación entre 
gobierno electrónico y 
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Objetivo específico 3 
Determinar la relación 
entre gobierno electrónico 
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Objetivo específico 4 
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Hipótesis específica 4 
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Dimensiones Indicadores Ítems 
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servicios. 
9,10,11,12, 
4.-Personal de atención 
al ciudadano 





5.-Transparencia Acceso a la 
información. 





Nivel - diseño de  
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990 personas ingresaron 
trámites/mensual en la 
jurisdicción del distrito 
judicial de Lima. 
 




Tamaño de muestra: 
277 usuarios 
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Adaptado por: Guissella Carolina Acevedo Lluen 
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Autor:  Presidencia del Consejo de Ministros – D.S. 
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Adaptado por: Guissella Carolina Acevedo Lluen 
Año: 2021. 
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DESCRIPTIVA: Se elaboró tablas por variables y sus dimensiones. 
 
 
INFERENCIAL: Como las variables son cuantitativa se aplica el Rho de 
Spearman  
 
𝜌 = 1 − 
6 ∑ 𝐷2
𝑁(𝑁2−1)




Así mismo se elaboraran tablas de consistencia 
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que los datos, 
contenidos y 
servicios 
digitales que se 
ofrecen al 
ciudadano 
tiene valor para 
los mismos. 
 
En marco al D.L. 







Identidad digital -Identificación 
-Inclusión digital 
Escala tipo 









Prestación de servicios 
digitales 
-Centrarse en los 
ciudadanos 
-Accesibilidad 
Gobernanza de datos -Datos 
-Infraestructura 
Interoperabilidad -Intercambio de datos 
-Interconexión 
Seguridad digital -Controles 
-Sistema de Gestión 











calidad en la 
prestación de 
los servicios, 
con la finalidad, 
que el 
ciudadano en el 






o reciba algún 
servicio del 
Estado. 
Bajo el D.S. N.° 
186-2015-PCM 


























Accesibilidad -Canales de atención. 
-Infraestructura. 




-Pagos vinculados a 
los trámites y 
servicios. 
Personal de atención al 
ciudadano 




Transparencia -Acceso a la 
información. 





Anexo 3: Instrumentos de recolección de información 
 
Cuestionario sobre Gobierno electrónico 
Estimado (a) usuario judicial, mediante el presente cuestionario se desea conocer su opinión sobre el 
gobierno electrónico en el Poder Judicial. 
La información que nos proporcione será tratada de forma confidencial y anónima.  
Es por ello, que solicitamos su colaboración, respondiendo a todas las preguntas. Marque con una (x) 
la alternativa que considere pertinente en cada caso tomando en cuenta la escala valorativa. 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
   
N° DESCRIPCIÓN VALORACIÓN 
DIMENSIÓN: IDENTIDAD DIGITAL 1 2 3 4 5 
 INDICADOR: Identificación 
01 Los documentos digitales ingresados en el Poder Judicial, utilizan un proceso de registro y 
emisión de identificación digital. 
     
02 Las citas electrónicas para mesa de partes, expediente judicial y otros son seguros y 
permiten una identificación digital. 
     
 INDICADOR: Inclusión digital 
03 Las plataformas digitales que tiene el Poder Judicial permiten la inserción de todos en la 
sociedad, como personas con discapacidad y/o personas de bajos recursos. 
     
04 El Poder Judicial realiza campañas de alfabetización digital a la ciudadanía, explicando las 
funcionalidades de sus servicios digitales actuales. 
     
 DIMENSIÓN: PRESTACIÓN DE SERVICIOS DIGITALES VALORACIÓN 
 INDICADOR: Centrarse en los ciudadanos 
05 Los servicios digitales creados actualmente satisfacen sus demandas y/o necesidades.      
06 El diseño y configuración de los servicios digitales en el Poder Judicial cumplen con lo 
estipulado por ley protegiendo los derechos del ciudadano. 
     
 INDICADOR: Accesibilidad 
07 Los servicios judiciales en el Poder Judicial, pueden ser accedidos por diferentes medios 
digitales como email, whatsapp, google meet, y otros. 
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08 El portal digital único de acceso a los servicios e información del Poder Judicial 
(www.pj.gob.pe) es efectivo. 
     
 DIMENSIÓN: GOBERNANZA DE DATOS VALORACIÓN 
 INDICADOR: Datos 
09 El Poder Judicial utiliza apropiadamente los datos recopilados (judiciales y administrativos).      
10 El Poder Judicial tiene información de datos actualizada.       
 INDICADOR: Infraestructura 
11 El Poder Judicial cuenta con una infraestructura digital amigable en sus servicios virtuales 
ofrecidos a la ciudadanía.  
     
12 La infraestructura tecnológica que utiliza el Poder Judicial, es idónea y transparente para el 
ciudadano. 
     
 DIMENSIÓN: INTEROPERABILIDAD VALORACIÓN 
 INDICADOR: Intercambio de datos 
13 El Poder Judicial como institución de gobierno intercambia información con otras 
instituciones de gobierno, compartiendo su base de datos. 
     
14 El uso de documentos digitales han hecho que los trámites judiciales y/o administrativos se 
efectúen en un tiempo más corto. 
     
 INDICADOR: Interconexión 
15 El Poder Judicial está interconectado con otras instituciones para poder resolver de manera 
célere los trámites que efectúan los usuarios. 
     
16 La interconexión digital del Poder Judicial con otras instituciones de regiones distantes 
producen ahorro en tiempo y dinero al ciudadano. 
     
 DIMENSIÓN: SEGURIDAD DIGITAL VALORACIÓN 
 INDICADOR: Controles 
17 Los mecanismos de ciberseguridad del Poder Judicial resultan efectivos en la protección de 
los datos del usuario. 
     
18 El Poder Judicial cumple con las normas del marco de seguridad y confianza digital.      
 INDICADOR: Sistema de Gestión de Seguridad de Información  
19 El Poder Judicial realiza un monitoreo de sus sistemas informáticos a través de estándares 
de ciberseguridad. 
     
20 El portal digital del Poder Judicial implementa un conjunto de procesos para gestionar 
eficientemente la accesibilidad de la información, buscando asegurar la confidencialidad, 
integridad y disponibilidad de los activos de información minimizando a la vez los riesgos de 
seguridad de la información.  





Cuestionario sobre Atención al ciudadano 
Estimado (a) usuario judicial, mediante el presente cuestionario se desea conocer su opinión sobre la 
atención al ciudadano en el Poder Judicial. 
La información que nos proporcione será tratada de forma confidencial y anónima.  
Es por ello, que solicitamos su colaboración, respondiendo a todas las preguntas. Marque con una (x) 
la alternativa que considere pertinente en cada caso tomando en cuenta la escala valorativa. 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
  
N° DESCRIPCIÓN VALORACIÓN 
DIMENSIÓN: CONOCIMIENTO DEL CIUDADANO 1 2 3 4 5 
 INDICADOR: Identificación de las necesidades del usuario 
01 Los servicios que brinda el Poder Judicial van acorde con la demanda de justicia por parte de 
la ciudadanía. 
     
02 El Poder Judicial tiene identificado a su público, con especial atención de los grupos 
vulnerables. 
     
 INDICADOR: Espacios de participación ciudadana 
03 El Poder Judicial propicia espacios de participación con el ciudadano para escuchar su 
opinión. 
     
04 Los mecanismos de participación ciudadana en el Poder Judicial evalúan la mejora de los 
servicios públicos. 
     
 DIMENSIÓN: ACCESIBILIDAD VALORACIÓN 
 INDICADOR: Canales de atención 
05 El Poder Judicial cuenta con los canales de atención necesarios para el ciudadano.       
06 La implementación de una plataforma virtual de trámites en línea y pago de los derechos del 
mismo, ha propiciado que los procesos sean más agiles. 
     
 INDICADOR: Infraestructura 
07 El espacio físico para la atención al ciudadano es adecuado en cuanto a condiciones de 
infraestructura, mobiliario, limpieza e iluminación. 
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08 La infraestructura de la institución se encuentra implementada para facilitar su uso y acceso a 
personas vulnerables y discapacitadas. 
     
 DIMENSIÓN: PROCESO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO VALORACIÓN 
 INDICADOR: Orientación al ciudadano 
09 La institución cuenta con personal específico para brindar orientación al ciudadano.      
10 El área de orientación al ciudadano da información a los diferentes servicios y trámites de la 
institución. 
     
 INDICADOR: Pagos vinculados a los trámites y servicios 
11 Los servicios de pago en línea en el Poder Judicial están disponibles las 24 horas.      
12 La entidad bancaria que se encuentra dentro de la entidad facilita los pagos de los trámites 
del ciudadano en el Poder Judicial. 
     
 DIMENSIÓN: PERSONAL DE ATENCIÓN AL CIUDADANO VALORACIÓN 
 INDICADOR: Perfil del puesto 
13 El personal que brinda atención cuenta con los conocimientos, habilidades, actitudes y valores 
que su responsabilidad requiere.  
     
14 El personal que brinda atención cumple con sus expectativas de atención.      
 INDICADOR: Inducción y capacitación del personal 
15 El personal de la institución cuenta con los conocimientos básicos de atención al ciudadano.       
16 Usted cree que el personal se encuentra capacitado para atender a los ciudadanos.      
 DIMENSIÓN: TRANSPARENCIA VALORACIÓN 
 INDICADOR: Acceso a la información 
17 En el Poder Judicial el acceso a la información pública se encuentra disponible para el 
ciudadano. 
     
18 La entidad implementa mecanismos virtuales para la presentación de solicitudes de acceso a 
información al ciudadano. 
     
 INDICADOR: Transparencia de la información pública 
19 Los ciudadanos pueden acceder a la información de la institución bajo el enfoque de datos 
abiertos. 
     
20 La entidad tiene habilitado el portal de transparencia, de acuerdo al DS. N°063-2010-PCM 
para brindar información actualizada al ciudadano. 




Ficha Técnica de los Instrumentos 
 
Medición Variable 1: Gobierno 
electrónico 




Autor (a) Poder Ejecutivo del Perú – D.L. 
N°1412 (2018) 
Presidencia del Consejo de 
Ministros – D.S N°186-2015-
PCM (2015) 
Adaptado Guissella Carolina Acevedo Lluen 
Ámbito de aplicación Al público usuario de los servicios de justicia, Poder Judicial, Lima. 
Tiempo de aplicación 10 minutos 
Administración Directa e individual 
Significación Determina la dimensión que 
predomina en el nivel de 
gobierno electrónico, según D.L 
N° 1412. 
Determina la dimensión que 
predomina en los estándares 
para la atención al ciudadano, 
según D.S N°186-2015-PCM. 
Dimensiones Identidad digital, prestación de 
servicios digitales, gobernanza 
de datos, interoperabilidad y 
seguridad digital. 
Conocimiento del ciudadano, 
accesibilidad, proceso de 
atención al ciudadano, personal 
de atención al ciudadano y 
transparencia. 
Evalúa Escala de Likert (1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi 
























































































Anexo 6. Prueba de confiabilidad 


































































































































































































Anexo 10. Reporte de Turnitin 
